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El desarrollo y la aplicación del trabajo de investigación se basó exclusivamente   en 
determinar la relación de la inteligencia emocional con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A.  Los Olivos – 2017. Para recoger 
los datos de la investigación   se utilizó la técnica de la encuesta, siendo el instrumento el 
cuestionario el cual estuvo compuesto por 20 preguntas destinada a los 100 colaboradores 
que laboran en la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, luego de la recolección 
de los datos se usó el software IBM SPSS Statistics 24, a través de ello se logró medir el 
nivel de confiabilidad de las preguntas mediante el Alfa de Cronbach, asimismo para medir 
la correlación de las variables se usó el estadístico inferencial Tau-b de Kendall. Finalmente 
se obtuvo resultados significativos que si existe relación entre las variables inteligencia 
emocional y desempeño laboral en la empresa Recupera Outsourcing S.A.  Los Olivos – 
2017. 
Palabras clave: inteligencia emocional y desempeño laboral 
ABSTRACT 
 
The development and the application of the research work was based exclusively in 
determining the relation of the emotional intelligence with the labor performance of the 
workpeople of the company It recovers Outsourcing S. A. The Olive trees – 2017. To gather 
the information of the investigation the skill of the survey was used, being the instrument 
the questionnaire which was composed by 20 questions destined to 100 collaborators who 
work in the company Recovers Outsourcing S. A. The Olive trees, after the compilation of 
the information there was used the software IBM SPSS Statistics 24, across it one managed 
to measure the level of reliability of the questions by means of the Alpha of Cronbach, also 
to measure the interrelation of the variables the statistician used inferential Tau-b de 
Kendall. Finally, significant results were obtained that if relation exists between the variables 
emotional intelligence and labor performance in the company Recovers Outsourcing S. A. 
The Olive trees – 2017.  






I. INTRODUCCIÓN  
 
1.1 Realidad problemática 
 
En lo actual las empresas tienen grandes cambios en su entorno social, político, 
económico y cultural, por ello se enfrentan en la calidad de servicio y competitividad.  
De manera habitual en el entorno de la economía y de las organizaciones 
eran conducidas por la inteligencia racional, el conocimiento racional y la toma 
sensata de decisiones. Las emociones fueron tomadas como un aspecto de 
debilidad que, de potencia, como un componente que altera la inteligencia y la 
planeación, que como un desarrollo de la conducta humana. Las emociones nos 
conducen tomar buenas decisiones y acciones en nuestra vida en el mundo que 
nos rodea.  
Es importante tener una ideal Inteligencia Emocional ya que es muy esencial 
y principal, lo cual ofrece fortaleza a las organizaciones y se pretende enseñar como 
verdaderamente las emociones correctamente administradas pueden cambiar en 
un recurso que apoye a las organizaciones a ser más competentes.  
Según Casanova (2015), gerente de Desarrollo de Oportunidades Laborales 
de LHH DBM Perú, menciona lo siguiente: 
“En algún momento todos hemos sido testigos de la historia de algún 
ejecutivo muy inteligente y preparado que asumió una posición de 
liderazgo y fracasó. Pero también hemos conocido el caso de alguien 
con sólidos conocimientos intelectuales, aunque no extraordinarios– 
que asumió un puesto similar y logró el éxito”. En mención de la autora 
personas que tienen alto C.I. no desempeñan de forma adecuada y 
quienes tienen un C.I. moderado o bajo, desarrollan mejor la función de 
su trabajo donde la cual llegan ser vencedores en su ámbito personal y 
laboral. 
En la empresa Recupera Outsourcing S.A., se percibe que el Desempeño 
Laboral, se concentran en determinar las obligaciones de formación y capacitación, 
mostrar las competencias del trabajador evaluando si son apropiados o 
inapropiados. Sin embargo, no se toma en consideración al colaborador como un 





organización, tener en cuenta la variable emocional, la cual es el elemento principal 
de toda organización.  
Para la empresa Recupera Outsourcing S.A. es importante determinar cómo 
se relaciona la inteligencia emocional y el desempeño laboral de los colaboradores 
ya que esto puede impresionar significativamente el resultado indicando que se 
puede observar una organización de buen desempeño y otra de bajo desempeño.   
Hay diferentes medios y metodologías para evaluar la inteligencia emocional, 
la mayoría evalúan en dos maneras: en las organizaciones se aprecien la 
competencia de la inteligencia emocional y evolucionar una favorable competencia 
de inteligencia emocional en los trabajadores. Estas evaluaciones son de gran 
beneficio para determinar las dificultades que se pueden dar en las organizaciones.  
 
1.2.  Trabajos previos 
 
Para este tema de investigación y sobre sus variables se han identificado y 




De León (2013) en su tesis de licenciatura titulada “Inteligencia emocional y su 
incidencia dentro del desempeño laboral a los docentes del municipio de San Martin 
Sacatepequez”, tuvo como objetivo de determinar el nivel de inteligencia emocional 
en los trabajadores y establecer la incidencia dentro del desempeño laboral, hizo el 
uso del Método descriptivo. Trabajó con 52 maestros de los establecimientos 
siguientes Institutos Nacionales de Educación Básica y Diversificada, de 
Telesecundaria, Institutos Mixto de Educación Básica por Cooperativa y Colegio 
Privado, como resultado se logró determinar que la I.E. incide positivamente y en 
gran manera dentro del desempeño laboral concluyendo que los elementos de la 
I.E.  se adaptan de manera positivo en el desempeño laboral que son el 
autoconocimiento, aspecto emocional y comprender a los demás, se aplican en un 
porcentaje elevado lo que genera para los centros educativos una ventaja positiva 





Basurto y Guardiola (2015) en su revista de investigación titulada 
“Inteligencia emocional y desempeño laboral de los directivos del corporativo 
adventista del norte de México” estableció como objetivo principal conocer la 
autopercepción del nivel de inteligencia emocional como predictor del desempeño 
laboral. Esta investigación fue de tipo transversal y descriptiva con una muestra de 
73 directivos donde la información se obtuvo por medio de un cuestionario, de 
acuerdo a los resultados obtenidos se pudo determinar que sí existe una relación 
positiva y significativa en nivel alto de la inteligencia emocional sobre el nivel de 
desempeño laboral auto percibido por los directivos y que los años de servicio y los 
niveles académicos no mostraron ninguna diferencia significativa. 
Enriques, Martínez y Guevara (2015) en su artículo de investigación titulada 
“Relación de la inteligencia emocional con el desempeño laboral” estableció el 
objetivo general determinar la relación entre la inteligencia emocional y el 
desempeño donde fue desarrollada en la organización Amanecer Médico, sede 
administrativa de Cali. Para alcanzar este objetivo empleo los conceptos 
propuestos por autores de la Escuela Humanista como Rogers y Víctor, por la 
psicología social aplicada a las organizaciones, por conceptos de I.E. creado por 
Salovey, difundido por Goleman y por los aportes de Chiavenato acerca del 
rendimiento laboral. Utilizo el modelo cuantitativo de tipo correlacional, para la 
obtención de resultados se empleó el coeficiente de correlación de Pearson con 
una muestra de 23 personas, utilizo como técnica de recopilación de datos, dos 
tipos de instrumentos (la evaluación de desempeño y el test de I.E. TMMS24. Se 




Pérez y Silva (2016) en su tesis de licenciatura titulada “Relación entre la 
inteligencia emocional y desempeño laboral de los trabajadores de la empresa 
Novedades B&V S.A.C de la ciudad de Trujillo, en el periodo 2016”; como objetivo 
general de determinar la relación que existe entre la inteligencia emocional y el 
desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C. de 
la ciudad de Trujillo. Método descriptivo correlacional. Aplico la observación y el 





con que cuenta la empresa, identificándose dos. Los resultados de la investigación 
demuestran un coeficiente de correlación de Rho de Spearman con un P= 0.000001 
<0.05 se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis alternativa que la 
relación existe entre la Inteligencia Emocional y Desempeño Laboral es directa, a 
menor Inteligencia emocional menor desempeño.  
Huarac (2014) en su tesis de licenciatura titulada “La Inteligencia emocional 
y el desempeño laboral en la empresa de Generación Eléctrica del Sur”, como 
objetivo general de determinar la correlación entre los niveles de inteligencia 
emocional y el desempeño laboral en los trabajadores de la empresa de Generación 
Eléctrica del Sur. La investigación realizada es de tipo correlacional - descriptivo 
con un diseño no experimental de corte transversal. Se aplicó un cuestionario a 
todos los trabajadores de la empresa que se encuentran en planilla la cual totaliza 
la cantidad de 60 personas, identificándose dos variables. Los resultados de la 
investigación demuestran un coeficiente de correlación de Rho de Spearman con 
un P= 0.01 <0.05 se rechaza la hipótesis nula, con la cual se acepta la hipótesis 
alterna y se concluye que existe relación directa y significativa. 
Orué (2011) en su tesis de licenciatura titulada “Inteligencia emocional y 
desempeño laboral de los trabajadores de una empresa peruana”, estableció el 
objetivo general de determinar cuál es la relación entre los niveles de inteligencia 
emocional de los trabajadores de una empresa peruana y su desempeño laboral. 
La investigación realizada es de tipo correlacional – descriptivo. Se aplicó una 
encuesta en una muestra de 187 trabajadores de diversas áreas de la empresa, 
identificándose cuatro variables para medir la inteligencia emocional: 
autoconocimiento, automotivación, autocontrol y control de las relaciones 
interpersonales. Las conclusiones fueron que los trabajadores de las áreas críticas 
de la empresa tienen un bajo nivel de I.E.  y diferentes de las áreas que tienen un 










1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Bases teóricas de la inteligencia emocional  
 
Warner (2015) define que: 
La inteligencia emocional como la forma de interactuar con las demás 
personas, esta tiene en cuenta las emociones y la habilidad de controlar 
impulsos, autoconciencia, motivación, entusiasmo perseverancia, 
empatía, entre otras que son indispensables para una buena y creativa 
adaptación en interacción social (p. 48). 
La inteligencia emocional es un nuevo modo de poderse relacionarse con los 
demás manejando nuestras emociones y habilidades que son muy importantes 
para adaptarnos con nuestro entorno (p.48).  
Cuoto (2011), introduce el concepto de inteligencia emocional definida como:  
Un tipo de inteligencia social que incluye la habilidad de supervisar y 
entender las emociones propias y las de los demás, discriminar entre 
ellas y usar información efectiva para guiar el pensamiento y las 
acciones de uno (p. 101). 
La inteligencia emocional percibe, comprende y maneja relaciones sociales 
(p. 101). 
Según Chinchilla y Hernández (2011) define que:  
La inteligencia emocional hace referencia al uso inteligente de las 
emociones, es decir, “poner a trabajar nuestras propias emociones en 
función de nuestro bienestar personal”, utilizándolas de manera que 
nos ayuden a guiar nuestra conducta para expresa nuestra propia 
realidad de manera empática, relacionándonos socialmente de una 
manera más positiva y exitosa con las personas que constituyen 
nuestro núcleo básico de crecimiento personal: familia, trabajo, 
amistades (p.13).  
La inteligencia emocional se refleja en nuestras emociones personal, que 
nos conduce tener una buena conducta para relacionarse socialmente de manera 





Cherniss y Goleman (2013), plantea las siguientes características de la inteligencia 
emocional en el trabajo:  
1) Hace referencia con la conciencia de uno mismo de poder conocer 
las emociones propias y no afectar el desarrollo de trabajo en la 
organización. 2) Que el trabajador permite el equilibro anímico dentro 
de la organización. 3) Tiene un fuerte impacto sobre los 
comportamientos y desarrollo de los miembros de la empresa. 4) Los 
miembros que conforman la empresa repercuten mucho con la 
motivación de los mismos que se da en la organización y 5) Que 
depende mucho la sociabilidad del personal dentro y fuera de la 
organización (p.55).  
En mención según los autores nos da de entender que existen 
características de la I.E: Conocer nuestras propias emociones y no perjudicar 
nuestro trabajo en la organización, el trabajador proporciona una armonía 
emocional en la organización, las personas que integran en la empresa afectan con 
la motivación en la organización y la sociabilidad del trabajador en el entorno de la 
organización (p.55). 
Gardner (2016) menciona 2 tipos de inteligencia emocional:  
1) Inteligencia Intra-personal: Capacidad de formar un modelo realista 
y preciso de uno mismo, teniendo acceso a los propios sentimientos, y 
usarlos como guías en la conducta. 2) Inteligencia Inter-personal: 
Capacidad de comprender a los demás; que los motiva, como operan, 
como relacionarse adecuadamente. Capacidad de reconocer y 
reaccionar ante el humor, el temperamento y las emociones de los 
otros. 
En mención con el autor existe dos tipos de I.E.: I. Intrapersonal se refiere 
conocerse a uno mismo, nuestras emociones y sentimientos que nos encamina en 
nuestra conducta, y I. Interpersonal se refiere a conocer a los demás, sus 
emociones, como se comportan y relacionarse apropiadamente.   
Un modelo de las competencias emocionales que facilitan a las personas el 
manejo de las emociones, hacia uno mismo y hacia los demás. Esta explicada en 
5 aptitudes básicas, clasificadas en dos grandes grupos. Aptitudes Personales: 1) 





preferencias para orientar la toma de decisiones. Dentro del auto-conocimiento se 
encuentran tres (3) subaptitudes: conciencia emocional, auto-evaluación precisa y 
confianza en uno mismo; 2) Autorregulación: manejar las emociones de modo que 
faciliten las tareas entre manos, en vez de estorbarla. Dentro de la autorregulación 
existen cinco (5) subaptitudes: autocontrol, confiabilidad, escrupulosidad, 
adaptabilidad e innovación y 3) Motivación: utilizar las preferencias más profundas 
para orientarse y avanzar hacia los objetivos. Dentro de la motivación existen cuatro 
(4) subaptitudes: afán de triunfo, compromiso, iniciativa y optimismo. Aptitudes 
Sociales determinan el modo de relacionarse con los demás: 1) Empatía: percibir 
lo que sienten los demás, ser capaces de ver las cosas desde su perspectiva, 
plantea cinco (5) subaptitudes: comprender a los demás, ayudar a los demás a 
desarrollarse, orientación hacia el servicio, aprovechar la diversidad y conciencia 
política y 2) Habilidades Sociales: manejar bien las emociones en una relación e 
interpretar adecuadamente las situaciones y las redes sociales. Dentro de las 
habilidades sociales existen ocho (8) subaptitudes: influencia, comunicación, 
manejo de conflictos, liderazgo, catalizador de cambio, establecer vínculos, 
colaboración y cooperación, habilidades de equipo. 
Cherniss y Goleman (2013), La Inteligencia emocional en la empresa:  
La Inteligencia Emocional tiene que desempeñar un importante papel a 
fin de satisfacer esas necesidades. Esto influye en la eficacia 
organizativa en varias áreas relacionadas con: Desarrollo de talento, 
Trabajo en equipo, Productividad, Eficacia, Calidad de servicio y 
Compromiso y salud del empleado.  
En mención de los autores nos da de conocer como la inteligencia emocional 
interviene en la organización que permitirá un crecimiento de habilidades, trabajar 
en equipo, un alto rendimiento, calidad de servicio y una responsabilidad y salud 











Dimensiones de la inteligencia emocional 
 
Dimensión 1. Auto-conocimiento 
 
Las personas tienen la capacidad de conocerse a uno mismo, tienen la confianza 
de tomar decisiones y acciones a pesar de las circunstancias que a uno le puede 
suceder. 
Buol (2009) menciona que: 
La confianza en sí mismo está íntimamente ligada a lo que los 
psicólogos denominan auto eficacia, es decir el juicio positivo de 
nuestra capacidad para actuar. La conciencia de uno mismo tiene que 
ver mucho con la conciencia emocional, esta conciencia constituye, en 
suma, una guía más segura para sintonizar adecuadamente con el 
desempeño de cualquier trabajo, controlar los sentimientos conflictivos, 
ser capaces de mantenerse motivados, saber captar adecuadamente 
los sentimientos de los que nos rodean y desarrollar habilidades 
sociales adecuadas ligadas al mundo laboral.  
De este modo se deduce que este elemento tiene la significación en la 
decisión que uno puede tomar en el trabajo, por ello tener una valoración 
perseverante de nuestras emociones para tener dominio de ellas y evitar una serie 
de problemas. 
Buol.  (2009). Finalmente, se puede decir que la capacidad de conciencia de 
uno mismo está compuesta por tres elementos; en primer lugar, la conciencia 
emocional, la valoración adecuada de uno mismo y la confianza en uno mismo. 
Estos elementos apoyaran desarrollar un buen desempeño en el trabajo.  
 
Dimensión 2. Empatía 
 
La empatía permite percibir como se sienten los demás, sin la necesidad de llegarlo 
decirlo, por ello es fundamental para encaminar correctamente cualquier labor 
dentro del trabajo. 
La empatía comprende cinco competencias emocionales: 1) Comprender a 





importar por sus preocupaciones. 2) Ayudar a los demás a desarrollarse. Consiste 
en percibir las necesidades de crecimiento de los demás y ayudarles a fortalecer 
su talento. 3) Orientación hacia el servicio. Consiste en predeterminar, observar y 
satisfacer las necesidades de los clientes. 4) Aprovechar la diversidad. Consiste en 
cultivar, valorar y celebrar las oportunidades que nos plantean las diferentes 
personas y 5) Conciencia Política. Consiste en tomar conciencia de las redes 
sociales y corrientes de autoridad y poder.   
        
Dimensión 3. Motivación 
 
Es otro elemento que ayuda reclutar todas las emociones y también comprender el 
modo de como se observa en nuestro entorno para tener un buen desempeño 
laboral ya que define la calidad de rendimiento y perseverancia de realizar las 
actividades que se le asigne.  
Buol.  (2009) menciona que los trabajadores estrellas se caracterizan por 
tres competencias motivacionales fundamentales; el logro, que es el impulso que 
nos lleva a mejorar, seguido a esto se encuentra el compromiso, el cual es la 
capacidad de asumir la visión y los objetivos de la organización o el grupo y en 
último lugar, se encuentra la iniciativa y el optimismo, que son competencias que 
movilizan a las personas para aprovechar oportunidades y superar los 
contratiempos. 
 
1.3.2. Bases teóricas de desempeño laboral 
 
1.3.2.1. Definición conceptual. 
 
El desempeño está constituido en base de los buenos resultados individuales o 
grupales que se da dentro de las organizaciones referidas a sus metas y objetivos. 
Por lo tanto, el desempeño es una proporción de la productividad de toda 
organización.  
Chiavenato (2009), expone que el desempeño laboral es:  
"La eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la 





una gran labor y satisfacción laboral". El desempeño define el 
rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una persona para 
producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, 
con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluación la 
cual dará como resultado su desenvolvimiento (p. 236). 
El tema de desempeño laboral tiene importancia para toda organización, 
porque permite medir el rendimiento de cada persona que labora para una mayor 
producción. (p. 236).   
Chiavenato (2011), expone que el desempeño de las personas se evalúa 
mediante factores previamente definidos y valorados, los cuales se presentan a 
continuación “factores actitudinales, disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, 
responsabilidad, habilidad de seguridad, discreción, presentación personal, interés, 
creatividad, capacidad de realización y factores operativos: conocimiento del 
trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo” (p. 367).  
En mención del autor, el desempeño de las personas se determina mediante 
factores actitudinales que se enfoca en disciplina, habilidad de seguridad, iniciativa, 
responsabilidad dirigida a uno mismo y factores operativos que se enfoca en el 
conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, trabajo en equipo que se refleja dentro 
la organización (p. 367).  
 
Dimensiones de desempeño laboral 
 
Dimensión 1. Calidad de trabajo. 
 
Este elemento se refleja a la productividad de los trabajadores   para obtener un 
buen resultado, se determina la exactitud, seriedad, claridad y utilidad en las tareas 
encomendadas.  
Dimensión 2. Trabajo en equipo. 
 
Este elemento tiene de mucha importancia en las organizaciones porque permite 






Las personas no viven aisladas con otras personas, ni son auto 
eficientes, pues se relacionan continuamente con otras personas o con 
sus ambientes mediante la comunicación, donde este implica 






Dimensión 3. Conocimiento del puesto. 
 
Evalúa el nivel de conocimiento y comprensión del trabajo, es decir conocer los 
principios, conceptos, técnicas entre otros. Es indispensable para desempeñar las 
funciones del puesto. 
1.4. Formulación del problema 
  
1.4.1. Problema general. 
 
¿Cómo se relaciona la inteligencia emocional con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017? 
 
1.4.2. Problema específico. 
 
a) ¿Cómo se relaciona el autoconocimiento con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017? 
b) ¿Cómo se relaciona la empatía con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017? 
c) ¿Cómo se relaciona la motivación con el desempeño laboral de los 








1.5. Justificación del estudio. 
 
1.5.1. Justificación teórica:  
 
El presente proyecto de investigación se basa que en la actualidad las 
organizaciones se preocupan de las emociones, sentimientos, personalidades y 
factores que determinen maneras de comportamientos de los trabajadores; es decir 
se relacionan en la competencia de inteligencia Emocional de sus trabajadores y 
en los resultados de los objetivos organizacionales. Con este planteamiento se 
realiza la investigación para comprender mejor la actividad de una organización. 
Por ello la investigación se justifica con estudios como una investigación de la 
oficina de Recursos Humanos de la Universidad de Minnesota muestra: “Que el 
éxito profesional depende entre 1 y 20% del coeficiente intelectual, y entre el 27 a 
45% de la inteligencia emocional (IE). Es decir, si sabemos manejar nuestras 
emociones seremos más productivos en el trabajo, y en efecto, seremos exitosos 
profesionalmente” (Portugal, 2014). 
Este trabajo contribuirá significativamente al enriquecimiento de las 
investigaciones en ciencias empresariales, por ello la presente investigación es 
determinar la inteligencia emocional en relación con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. en el año 2017, con el 
propósito hallar el desempeño laboral de cada colaborador de la organización para 
alcanzar un eficiente y eficaz trabajo cumpliendo con las metas de la organización. 
 
1.5.2. Justificación practica:  
 
Los resultados de la investigación comprobaran la relación entre la inteligencia 
emocional y el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, la cual facultara a tomar las mejores soluciones en 
medidas de ajustes. 
 
1.5.3. Justificación metodológica  
 
En la presente investigación se utilizó el método descriptivo-correlacional, será 





relacionadas al tema, realidad nacional. Sera verificado por medio del instrumento 
de recolección de datos, cuestionario de tipo Likert las que serán tratadas 
estadísticamente para realizar las respectivas correlaciones de hipótesis de 




1.6.1. Hipótesis general. 
 
La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el Desempeño laboral 
de los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas. 
 
a) Existe una relación significativamente entre el autoconocimiento con el 
Desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
b) Existe una relación significativamente entre la empatía con el Desempeño 
laboral de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
c) Existe una relación significativamente entre la motivación con el Desempeño 
laboral de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
  
1.7. Objetivo  
 
1.7.1 Objetivo general. 
 
Determinar la relación entre la inteligencia emocional con el desempeño laboral de 








1.7.2 Objetivos específicos. 
 
a) Determinar la relación entre el autoconocimiento con el desempeño laboral 
de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 
2017. 
b) Determinar la relación entre la empatía con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
c) Determinar la relación entre la motivación con el desempeño laboral de los 


























2.1. Enfoque de investigación 
 
El enfoque de investigación es enfoque cuantitativo porque se pretende 
intencionalmente acotar la información (medir con precisión las variables del 
estudio). 
Según Hernández, Fernández y baptista (2010): Enfoque cuantitativo usa la 
recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el 
análisis estadístico, para establecer patrones de comportamientos y probar teorías. 
  
2.2. Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación es aplicada porque se refleja en conocimientos o teorías 
para solucionar un problema existente.  
Según McMillan y Schumacher (2005): 
La investigación aplicada se centra en un campo de práctica habitual y 
se preocupa por el desarrollo y la aplicación del conocimiento obtenido 
en la investigación sobre dicha práctica alcanza un conocimiento 
relevante para dar solución (generalizable) a un problema general. En 
otras palabras, los estudios aplicados se centran en los problemas de 
investigación habituales en un campo determinado. (p. 23) 
 
2.3. Nivel de investigación 
 
Para esta investigación se utilizó el tipo de estudio descriptivo- correlacional porque 
estudia dos variables ya existentes, además existe una relación entre la variable 
inteligencia emocional y la variable desempeño laboral. 
Según Hernández, Fernández y baptista (2010): “La investigación 
descriptiva busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de 
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que 






2.4. Método de investigación  
 
El presente estudio fue desarrollado mediante el método hipotético-deductivo ya 
que se ha requerido probar las suposiciones que se tiene sobre la problemática y 
mediante las encuestas hacia los colaboradores se ha podido medir la problemática 
de la empresa Recupera Outsourcing S.A., Los Olivos. 
Según Cegarra (2012) señala que “el método Hipotético- deductivo es el 
camino lógico para buscar la solución a los problemas que nos planteamos. 
Consiste en emitir hipótesis acerca de las posibles soluciones al problema 
planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos están de acuerdo con 
ellos” (p. 82). 
 
2.5. Diseño de investigación 
 
El diseño es no experimental-transversal, porque no se manipulo ninguna de las 
variables y tiene una sola recopilación de datos. 
Según Hernández, Fernández, Baptista. (2010). Declara que: “la 
investigación no experimental es aquella que no hacemos variar intencionalmente 
las variables y transversal por que los datos serán acumulados en un determinado, 








Goleman (2001), citado por Warner (2015) define que la inteligencia emocional 
como la forma de interactuar con las demás personas, esta tiene en cuenta las 
emociones y la habilidad de controlar impulsos, autoconciencia, motivación, 
entusiasmo perseverancia, empatía, entre otras que son indispensables para una 










La inteligencia emocional es un nuevo modo de poderse relacionarse con los 
demás manejando nuestras emociones y habilidades que son muy importantes 
para adaptarnos con nuestro entorno ha sido medida a través de un cuestionario 
que contiene 11 ítems, donde se toma en cuenta los indicadores para la realización 
de ella. 
 




Chiavenato (2011), expone que el desempeño de las personas se evalúa mediante 
factores previamente definidos y valorados, los cuales se presentan a continuación 
“factores actitudinales, disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, 
habilidad de seguridad, discreción, presentación personal, interés, creatividad, 
capacidad de realización y factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, 




El desempeño está constituido en base de los buenos resultados individuales o 
grupales que se da dentro de las organizaciones referidas a sus metas y objetivos 
ha sido medida a través de un cuestionario que contiene 9 ítems, donde se toma 














Operacionalización de variables 
  Fuente: Elaboración propia 
 
2.7. Población y muestra 
 
2.7.1. Población:  
 
Se tomó una población de 100 colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing 
S.A., sede Los Olivos   para el desarrollo de la presente investigación. 
Variables Dimensiones Indicadores Items Escala 
Inteligencia 
emocional 
Autoconocimiento - Conciencia emocional 
-Auto-evaluación precisa 










-  Comprender a los demás 
- Ayudar a los demás a 
desarrollarse 
- Orientación hacia el servicio 
- Aprovechar La Diversidad 
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Calidad de trabajo 
 
-Condiciones de trabajo 
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Según Carrasco (2005): Población “Es el conjunto de todos los elementos 
(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el 
trabajo de investigación”. (p.236). 
 
2.7.7. Muestra:  
 
Para la muestra de la investigación se tomó toda la población la cual fue 
conformada por 100 colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A., Los 
Olivos - 2017. 
 
2.8. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.8.1. Técnicas  
 
Para fines de la investigación la técnica fue la encuesta a los colaboradores de la 
empresa Recupera Outsourcing S.A., Los Olivos - 2017  
Según Carrasco (2005), “La encuesta es una técnica para la investigación 
social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de 
los datos que con ella se obtiene” (p.314). 
 
2.8.2. Instrumentos de recolección de datos 
  
Se utilizó la técnica de la encuesta con la aplicación del cuestionario como 
instrumento para identificar la inteligencia emocional y desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. en Los Olivos. En la cual 
se realizó veinte preguntas, en escala de tipo Likert con 4 niveles de respuesta: 
Nunca, casi nunca, casi siempre y siempre. 
Según Carrasco (2005), el cuestionario: “Es el instrumento de investigación 
social más usado cuando se estudia gran número de personas, ya que permite una 
respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de 







2.9. Validez y confiabilidad  
 
2.9.1. La validez  
 
Se realizó el proceso de validación por medio de los juicios de expertos, 
respondieron al cuestionario de consulta que investiga sobre la validez del 
instrumento expresado, quienes se encargaron de revisar minuciosamente el 
contenido del instrumento donde arrojó con el calificativo de aplicable 
 “La validez se define como el grado en que un instrumento realmente mide 
la variable que pretende medir” (Hernández et al., 2010, p. 201). 
 
2.9.2. La Confiabilidad 
 
Fue establecida por la prueba de cuestionario tipo Likert se aplicó una prueba piloto 
a 15 colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A., Los Olivos luego se 
aplicó el coeficiente de alfa de Crombach con la ayuda del programa IBM SPSS 
Statistics 21. 
Según Bernal (2010), “la confiabilidad de un cuestionario se refiere a la 
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se 
les examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios […]” (p. 247). 
 
Tabla 2 





                          
                                   
 














-0.2 a 0.40 
 
Baja o ligera 
 




















                              
 




                 
  
               
                                   Fuente: Elaboración propia 
 
Se observa en la tabla 4 que el Alpha de Cronbach obtenido es de 0.902, lo 
cual indica que existe un 90% de confiabilidad aplicado al instrumento, lo cual refleja 
un resultado de confiabilidad muy alta. Esta confiabilidad está basada en las 20 
preguntas formuladas a la muestra a evaluar.  
 
2.10. Métodos de análisis de datos 
 
Según Cegarra, 2012 señala que el método Hipotético- deductivo es el camino 
lógico para buscar la solución a los problemas que nos planteamos. Consiste en 
emitir hipótesis acerca de las posibles soluciones al problema planteado y en 
comprobar con los datos disponibles si estos están de acuerdo con ellos (p. 82). 
Los datos obtenidos mediante las encuestas fueron ingresados en una base 
de datos en el programa IBM SPSS versión 24.0 y luego sometidos al proceso de 
verificación de datos digitados. 
A continuación, se realizó la prueba de normalidad de las variables 
inteligencia emocional y desempeño laboral utilizando el método de Kolmogorov-
Smirnov para un número de 100 colaboradores encuestados.  
En la encuesta se utilizó preguntas con escala de Lickert, correspondiendo 
a la clasificación de nominales y cualitativas. Si el análisis de normalidad confirma 
Tabla 3 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 15 100,0 
Tabla 4 
Estadísticas de fiabilidad 






que la distribución de las variables es no normal, se utilizará para el análisis 
inferencial, la prueba de correlación Tau b de Kendall para variables cualitativas 
ordinales. En el programa IBM SPSS versión 24. Para el análisis estadístico se 
considerará estadísticamente significativa una probabilidad de p<0.05. 
Para realizar las pruebas de hipótesis, se utilizó la Prueba de Tau – b de 
Kendall, debido a que la naturaleza de ambas variables es cualitativa de escala 
ordinal. Hernández, (2014) señala que ésta prueba es “para variables en un nivel 
de medición ordinal; los individuos o unidades de la muestra pueden ordenarse por 
rangos”. (p. 322) 
 
Tabla 5 




-0,9 a -0,99 
 
Correlación negativa grande y perfecta 
Correlación negativa muy alta 
-0,7 a 0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a 0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
 0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 







2.11. Aspectos éticos  
 
La presente investigación está establecida en respetar la autenticidad de los 
resultados, la confiabilidad de los datos obtenidos, a respetar la propiedad 
intelectual, citando a los autores al momento de realizar la búsqueda, así como 
respetar el anonimato de los encuestados, en la cual no se consignará información 
que permita conocer la identidad de los participantes en la investigación.  
 
Tabla 6  
Características éticas del criterio 
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento 
informado 
Los individuos participaron en la investigación 
propuesta sólo cuando ésta es simultánea con sus 
valores, intereses y preferencias. 
Confidencialidad Es el anonimato en la identidad de las personas 
colaboradores en el estudio, como a la privacidad de 
la información que es revelada por los mismos. 
Observación 
participante 
Es la interacción que establece el investigador con 
los informantes y su papel como herramienta para la 
recolección de los datos 













3.1. Análisis descriptivo de datos 
 
Los resultados han sido obtenidos a través de encuestas aplicadas a los 100 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A., sede Los Olivos. A 
continuación, se presenta el resultado final de la investigación. 
 
VARIABLE 1: Inteligencia emocional 
 
Tabla 7  
Inteligencia emocional 
 
        Fuente: Base de datos  
 
 
Figura 1                                                                               Figura 2  




Según la tabla 7 de la figura 1 y 2 el 98% representando a 98 personas de los 100 
colaboradores encuestados respondieron que casi siempre y siempre tiene una 
considerable inteligencia emocional, mientras que el 2% respondieron casi nunca 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi  nunca 2 2.0 2.0 
Casi siempre 49 49.0 51.0 
Siempre 49 49.0 100.0 






































toman en cuenta de la inteligencia emocional en la empresa Recupera Outsourcing 
S.A. Los Olivos, 2017. 
 














Figura 3                                                                                     Figura 4  




Según la tabla 8 de la figura 3 y 4 el 60% representando a 60 personas de los 100 
colaboradores encuestados respondieron que siempre tienen la capacidad de 
conocerse uno mismo, la confianza de tomar decisiones, mientras que el 6% casi 
nunca toman en cuenta de conocerse en uno mismo en la empresa Recupera 

































 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi nunca 6 6.0 6.0 
Casi siempre 34 34.0 40.0 
Siempre 60 60.0 100.0 









 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi nunca 2 2.0 2.0 
Casi siempre 45 45.0 47.0 
Siempre 53 53.0 100.0 
Total 100 100.0  
                        Fuente: Base de datos  
  
 
Figura 5                                                                              Figura 6 
Gráfico de barras                                                                Diagrama porcentual            
                                     
Interpretación: 
 
Según la tabla 9 de la figura 5 y 6 el 53% representando a 53 personas de los 100 
colaboradores encuestados respondió que siempre tienen la capacidad darse 
cuenta como se sienten los demás, mientras que el 2% casi nunca toman en cuenta 
de conocer a los demás como se sienten en la empresa Recupera Outsourcing S.A. 
















































                          





Figura 7                                                                      Figura 8 





Según la tabla 10 de la figura 7 y 8 el 58% representando a 58 personas de los 100 
colaboradores encuestados respondieron que siempre tienen una buena 
motivación para cumplir con los objetivos de la empresa, mientras que el 2% casi 





































 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi nunca 5 5.0 5.0 
Casi siempre 37 37.0 42.0 
Siempre 58 58.0 100.0 





Variable 2: Desempeño laboral 
 
Tabla 11 
        Desempeño laboral 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Casi nunca 31 31.0 31.0 
Casi siempre 69 69.0 100.0 
Total   100 100.0  





Figura 9                                                                     Figura 10 





Según la tabla 11 de la figura 9 y 10 el 69% representando a 69 personas de los 
100 colaboradores encuestados respondieron que casi siempre hay un buen 
desempeño laboral, mientras que el 31% casi nunca en que haya un buen 







































D1: Calidad de trabajo 
 
Tabla 12 
Calidad de trabajo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Casi nunca 34 34.0 34.0 
Casi siempre 66 66.0 100.0 
Total 100 100.0  





Figura 11                                                                   Figura 12 




Según la tabla 12 de la figura 11 y 12 el 66% representando a 66 personas de los 
100 colaboradores encuestados respondieron que casi siempre muestran interés 
por aprender y asumir reglas para una buena calidad de trabajo, mientras que el 
31% casi nunca en que haya no muestran intereses por aprender para tener una 






































D2: Trabajo en equipo 
  Tabla 13 
                     Trabajo en equipo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Casi nunca 20 20.0 20.0 
Casi siempre 80 80.0 100.0 
Total 100 100.0  
Fuente: Base de datos  
 
 




Figura 13                                                                    Figura 14: 






Según la tabla 13 de la figura 13 y 14 el 80% representando a 80 personas de los 
100 colaboradores encuestados respondieron que casi siempre les agrada mucho 
trabajar en equipo, mientras que el 20% casi nunca no les gusta trabajar mucho en 







































D3: Conocimiento del puesto 
Tabla 14  
Conocimiento del puesto 
 
 
                       
                             Fuente: Base de datos 
                     
  
  
Figura 15                                                                   Figura 16: 





Según la tabla 14 de la figura 15 y 16 el 70% representando a 70 personas de los 
100 colaboradores encuestados respondieron que casi siempre están muy 
informados sobre las funciones que realizan en el área que laboran, mientras que 
el 30% casi nunca   conocen las funciones del trabajo en la empresa Recupera 



































 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Casi nunca 30 30.0 30.0 
Casi siempre 70 70.0 100.0 





3.2. Análisis de inferencial de datos 
 
3.2.1. Prueba de Normalidad 
 
H0: La distribución es normal  
H1: La distribución no es normal 
Tabla 15 
Pruebas de normalidad de las variables inteligencia emocional y desempeño laboral 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
INTELIGENCIA 
EMOCIONAL (Agrupada) 
,495 100 ,000 ,478 100 ,000 
DESEMPEÑO LABORAL 
(Agrupada) 
,540 100 ,000 ,225 100 ,000 




Según la tabla 15 nos corresponde el estadístico de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, donde el grado de significación de dicha tabla es menor a 0,05, es decir 
(0.000 < 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
de investigación (H1), lo cual nos indica que la distribución no es normal. 
 




HG: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el Desempeño 
laboral de los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 
2017. 
H0: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con el 
Desempeño laboral de los colaboradores de la Empresa Recupera 





H1: La inteligencia emocional si se relaciona significativamente con el 
Desempeño laboral de los colaboradores de la Empresa Recupera 





De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 16, se puede observar que el 
índice de correlación Tau_b de Kendall de 0,661, el mismo que indica que existe 
una correlación positiva moderada entre las variables de estudio. 
El nivel de significación de la correlación es de 0.000, que es menor que el 
alfa de 0.05, con lo que se rechaza la hipótesis nula (no existe relación, las variables 
son independientes entre sí) y se acepta la hipótesis alterna, concluyéndose que 
existe relación entre las variables inteligencia emocional y desempeño laboral de 





HE1: El autoconocimiento se relaciona significativamente con el desempeño laboral 
de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
Tabla 16 
Análisis de correlación de tau-b de Kendall de las variables inteligencia emocional y 
desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 





HO: El autoconocimiento no se relaciona significativamente con el 
desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
HI: El autoconocimiento si se relaciona significativamente con el 
desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Recupera 




De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 17, se puede observar que el 
índice de correlación Tau_b de Kendall de 0,492, el mismo que indica que existe 
una correlación positiva moderada entre las variables de estudio. 
El nivel de significación de la correlación es de 0.000, que es menor que el 
alfa de 0.05, con lo que se rechaza la hipótesis nula (no existe relación, las variables 
son independientes entre sí) y se acepta la hipótesis alterna, concluyéndose que 
existe relación entre la dimensión autoconocimiento y la variable desempeño 
laboral de los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 
2017 (P<0.05, n=100). 
HE2: La empatía se relaciona significativamente con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
Tabla 17 
Análisis de correlación de tau-b de Kendall de la dimensión autoconocimiento y la variable 










Coeficiente de correlación 1,000 ,492** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Desempeño laboral 
(agrupado) 












Ho: La empatía no se relaciona significativamente con el desempeño 
laboral de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017.  
HI: La empatía si se relaciona significativamente con el desempeño laboral 





De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 18, se puede observar que el 
índice de correlación Tau_b de Kendall de 0,379, el mismo que indica que existe 
una correlación positiva baja entre las variables de estudio. 
El nivel de significación de la correlación es de 0.000, que es menor que el 
alfa de 0.05, con lo que se rechaza la hipótesis nula (no existe relación, las variables 
son independientes entre sí) y se acepta la hipótesis alterna, concluyéndose que 
existe relación entre la dimensión empatía y la variable desempeño laboral en los 
colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017 
(P<0.05, n=100). 
Tabla 18 
Análisis de correlación de tau-b de Kendall de la dimensión empatía y la variable 








Empatía (agrupado) Coeficiente de correlación 1,000 ,379** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Desempeño laboral 
(agrupado) 
Coeficiente de correlación ,379** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 





HE3: La motivación se relaciona significativamente con el desempeño laboral de 
los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
Ho: La motivación no se relaciona significativamente con el desempeño 
laboral de los colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017.  
HI: La motivación si se relaciona significativamente con el desempeño 




Análisis de correlación de tau-b de Kendall de la dimensión motivación y la variable 










Coeficiente de correlación 1,000 ,742** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Desempeño laboral 
(agrupado) 
Coeficiente de correlación ,742** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 




De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 19, se puede observar que el 
índice de correlación Tau_b de Kendall de 0,742, el mismo que indica que existe 
una correlación positiva alta entre las variables de estudio. 
El nivel de significación de la correlación es de 0.000, que es menor que el 
alfa de 0.05, con lo que se rechaza la hipótesis nula (no existe relación, las variables 
son independientes entre sí) y se acepta la hipótesis alterna, concluyéndose que 
existe relación entre la dimensión motivación y la variable desempeño laboral en 









1. En la presente investigación se cumplió el objetivo general determinar la 
relación entre la inteligencia emocional con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera Outsourcing S.A.  Los Olivos, 2017 
guarda relación con lo que sostiene Pérez y Silva (2016) en su tesis de 
licenciatura titulada “Relación entre la inteligencia emocional y desempeño 
laboral de los trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C de la 
ciudad de Trujillo, en el periodo 2016”, que tuvo como objetivo general 
determinar la relación que existe entre la inteligencia emocional y el 
desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Novedades B&V 
S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Por lo tanto, ambas investigaciones cumplen 
con el objetivo general planteado. 
2. El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Pérez y Silva 
(2016) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia del tratamiento estadístico se concluye que existe relación 
significativa entre las variables inteligencia emocional y desempeño laboral 
de acuerdo al coeficiente de correlación tau-b de Kendall. Por ende, se 
observa que hay coincidencia en los resultados obtenidos. 
3. El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Enriques, Martínez y Guevara (2015) en su artículo de investigación 
titulada “Relación de la inteligencia emocional con el desempeño laboral”, 
que tuvo como objetivo general determinar la relación entre la inteligencia 
emocional y el desempeño donde fue desarrollada en la organización 
Amanecer Médico, sede administrativa de Cali. 
4. El resultado de la investigación tiene coherencia con el artículo de 
investigación de Enriques, Martínez y Guevara (2015) en el cual se rechazó 
la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por consecuencia que la 
formación de la inteligencia emocional en las organizaciones guiara de una 





personal para tener un buen desempeño laboral. Por ende, se observa que 
hay coincidencia en los resultados obtenidos. 
5. El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene De León (2013) en su tesis de licenciatura titulada “Inteligencia 
emocional y su incidencia dentro del desempeño laboral a los docentes del 
municipio de San Martin Sacatepequez”, que tuvo como objetivo general 
determinar el nivel de inteligencia emocional en los trabajadores y establecer 
la incidencia dentro del desempeño laboral.  
6. El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de León (2013), 
en la cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por 
consecuencia concluyó que se logró determinar que la I.E. incide 
positivamente y en gran manera dentro del desempeño laboral concluyendo 
que los elementos de la I.E.  se adaptan de manera positivo en el desempeño 
laboral que son el autoconocimiento, aspecto emocional y comprender a los 
demás, se aplican en un porcentaje elevado lo que genera para los centros 
educativos una ventaja positiva y competitiva. Por ende, se observa que hay 
coincidencia en los resultados obtenidos.  
7. El objetivo de la presente investigación es similar al resultado de Basurto y 
Guardiola (2015), con su revista de investigación titulada “Inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los directivos del corporativo adventista 
del norte de México”, que tuvo como objetivo conocer la autopercepción del 
nivel de inteligencia emocional como predictor del desempeño laboral. En 
forma similar a nuestro estudio, Basurto y Guardiola (2015), en su estudio 
rechaza la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por consecuencia 
del tratamiento estadístico se concluye que existe relación positiva y 
significativa en nivel alto de la inteligencia emocional sobre el nivel de 
desempeño laboral auto percibido por los directivos. Por ende, se observa 
que hay coincidencia en los resultados obtenidos. 
8. El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Huarac (2014) en su tesis de licenciatura titulada “La Inteligencia 
emocional y el desempeño laboral en la empresa de Generación Eléctrica 





inteligencia emocional y el desempeño laboral en los trabajadores de la 
empresa de Generación Eléctrica del Sur. 
9. El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Huarac 
(2014) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia que los resultados arrojaron un coeficiente de correlación 
de Rho de Spearman con un P= 0.01 <0.05. que se concluye que existe 
relación directa y significativa. Por ende, se observa que hay coincidencia 
en los resultados obtenidos. 
10. El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Orué (2011) en su tesis de licenciatura titulada “Inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los trabajadores de una empresa 
peruana”, que tuvo objetivo general determinar cuál es la relación entre los 
niveles de inteligencia emocional de los trabajadores de una empresa 
peruana y su desempeño laboral. 
11. El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Orué (2011) 
en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por 
consecuencia concluyo que los resultados arrojaron la relación entre las 
variables inteligencia emocional y desempeño del trabajador fue 
directamente proporcional en todos los casos. Por ende, se observa que hay 








1) Existe relación entre las variables inteligencia emocional y desempeño 
laboral en los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
2) Existe relación entre la dimensión autoconocimiento y el variable desempeño 
laboral en los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
3) Existe relación entre la dimensión empatía y el variable desempeño laboral 
en los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 
2017. 
4) Existe relación entre la dimensión motivación y el variable desempeño 
laboral y en los colaboradores de la Empresa Recupera Outsourcing S.A. 








1) Se recomienda en la empresa Recupera Outsourcing S.A. realizar talleres 
de inteligencia emocional y desempeño laboral llevando a cabo ejercicios 
prácticos de escucharse del uno al otro, formación de atención a los 
sentimientos del uno hacia el otro y desarrollo con respecto a las aptitudes 
emocionales.   
2) Se sugiere crear mecanismos referidos para el desarrollo del 
autoconocimiento en todos los colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. por cuanto está relacionado con el desarrollo de 
competencias laborales, es decir del desempeño laboral.  
3) Se recomienda impartir conocimiento básico de inteligencia emocional, 
control de estrés, salud mental y empatía, con finalidad de desarrollar 
cambios a nivel conductual y psicológico. 
4) Se sugiere diseñar programas de motivación para los colaboradores como 
premios metálicos, beneficios sociales, premios de reconocimiento, equilibrio 
entre vida laboral y personal y actividades de integración para un obtener un 
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UNIVERSIDAD PRIVADA CÉSAR VALLEJO 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 
CUESTIONARIO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL 
ENCUESTA A: COLABORADORES DE LA EMPRESA RECUPERA OUTSOURCING S.A. 
A. INTRODUCCIÓN: 
ESTIMADO (A) trabajador, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que 
tiene por finalidad la obtención de información, acerca de la “La inteligencia emocional y su relación 
con el desempeño laboral en la empresa Recupera Outsourcing S.A., Los Olivos – 2017”.   
B. INDICACIONES: 
 Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad. 
 Lea detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las 
preguntas marcando con una “X”  
 
El significado de las letras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA, 3=CASI SIEMPRE y 4= SIEMPRE 
 
 




Comprendes la relación entre tus 




Soy consciente de mis limitaciones.     
Puedo lograr cualquier tarea que me asignen.     
Empatía 
 
Comprendo las limitaciones ajenas.     
Ayudo  al compañero que tiene bajo 
rendimiento en el trabajo.  
 
  
Buscas la forma de optimizar la satisfacción y  
lealtad de los clientes.  
 
  












Estas dispuesto a invertir tu tiempo y esfuerzo 
para conseguir los objetivos de la empresa.  
 
  
Busco la mejor manera de realizar la tarea 












Desarrolla un trabajo complejo, prestando 
mucha atención a las instrucciones recibidas.  
 
  
Considero que aún  tengo cosas por aprender 
que pueden mejorar la calidad de mi trabajo.  
 
  
Presta atención a las condiciones de trabajo, 








Busca y comparte la información requerida 
para el buen funcionamiento del  trabajo del 
equipo   
 
  




Realiza trabajos en conjunto con sus 








Coopera frente a las necesidades al área que 
labora (área de cobranza).   
 
  
Conoce todas las funciones de su trabajo.     
Podría tener conocimientos de las funciones 
de otros puestos del equipo para apoyar en 




















MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: “La inteligencia emocional y su relación con el desempeño laboral en la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos 
– 2017”. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 
GENERAL 
¿Cómo se relaciona la inteligencia 
emocional con el desempeño laboral 
de los colaboradores de la empresa 
Recupera Outsourcing S.A. Los Olivos, 
2017? 
GENERAL 
Determinar la relación de la inteligencia 
emocional con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A.  Los Olivos, 2017. 
GENERAL: 
La inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con el Desempeño laboral 
de los colaboradores de la Empresa Recupera 








DISEÑO DE LA 
INVESTIGACIÓN: 






NIVEL DE LA 
INVESTIGACIÓN: 
 
Descriptiva - correlacional 
POBLACIÓN: 
Los 100 colaboradores 





Muestreo CENSAL O 
INTENCIONAL 





¿Cómo se relaciona el 
autoconocimiento con el desempeño 
laboral de los colaboradores de la 
empresa Recupera Outsourcing S.A. 
Los Olivos, 2017? 
ESPECÍFICOS: 
 
Determinar la relación entre el 
autoconocimiento con el desempeño laboral 
de los colaboradores de la empresa 




El autoconocimiento se relaciona 
significativamente con el desempeño laboral 
de los colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
¿Cómo se relaciona la empatía con el 
desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017? 
Determinar la relación entre la empatía con el 
desempeño laboral de los colaboradores de 
la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
La empatía se relaciona significativamente con 
el desempeño laboral de los colaboradores de 






¿Cómo se relaciona la motivación con 
el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017? 
Determinar la relación entre la motivación 
con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Recupera 
Outsourcing S.A. Los Olivos, 2017. 
La motivación se relaciona significativamente 
con el desempeño laboral de los colaboradores 
de la empresa Recupera Outsourcing S.A. Los 
Olivos, 2017. 
Fuente: Elaboración propia 
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